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Admisi adalah unit layanan UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta, yang 
membantu para calon mahasiswa terkait dalam hal pendaftaran. Namun pada 
layanan konsumen atau customer service yang digunakan oleh Admisi, masih 
menggunakan metode yang manual, baik dalam menjawab pertanyaan konsumen, 
mencatat data pertanyaan yang masuk masih menggunakan tenaga dan waktu yang 
lama. Hal ini sangat rawan akan terjadinya kesalahan dan kehilangan data, selain 
harus memakan waktu dan biaya yang lama.  
Penelitian ini bertujuan untuk menciptakan sebuah sistem digital yang 
mampu membuat proses layanan konsumen menjadi lebih efektif dan efisien 
waktu, tenaga serta biaya dalam proses pengerjaannya, dengan berbasis web 
dengan bahasa pemrograman Python dan basis data MongoDb. Metode 
pengembangan yang digunakan pada penelitian ini adalah extreme programming. 
Metode ini dipilih karena memiliki feedback atau komunikasi antara developer dan 
client yang baik. Selain itu metode ini adalah metode yang tahapannya sederhana 
dan juga lebih fleksibel terhadap perubahan-perubahan yang terjadi. 
Hasil dari penelitian ini adalah sebuah aplikasi sistem informasi digital 
yang berbasis web yang bisa membuat proses menjawab pertanyaan konsumen 
Admisi menjadi lebih efektif dan efisien, karena sistem ini dapat menjawab secara 
otomatis menggunakan bot dan mencatat data yang masuk. Sehingga waktu yang 
sebelumnya harus dikeluarkan banyak oleh petugas menjadi lebih sedikit, dan 
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Admisi is a service of UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta, which helps 
prospective students in terms of registration. But customer service used by Admisi 
is still using manual methods, in answering customer questions and recording data, 
this required a lot of energy and time. This is very prone to data loss, besides it has 
to pay a lot of cost and time. Many questions come from customers and must be 
answered quickly by customer service which makes service ineffective, inefficient, 
more costly and more energy. 
This research develops a digital system that makes the customer service 
process more effective and efficient, with a web-based Python programming 
language and MongoDb database. The development method used in this research 
is extreme programming, this chose because it has good feedback or 
communications between the developer and client. In addition this method is a 
method that has simple steps and is also more flexible to changes that occur. 
The result of this research is a web-based digital information system that 
can make the process of answering customer questions more effective and 
efficient, because this system can automatically answer using bot and record 
incoming data. So that previously spent a lot of time, now becomes small and 
efficient. 
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1.1 Latar Belakang 
Perkembangan teknologi saat ini sudah tak terbendung lagi, 
kebutuhan akan data dan informasi yang cepat pun sangat diperlukan. 
Munculnya kecerdasan buatan memberi peran penting dalam 
pengurangan tenaga kerja manusia dalam kehidupan sehari-hari. 
Manfaat kecerdasan buatan sangat banyak seperti salah satu contohnya 
penggunaan kecerdasan buatan ini adalah menjawab sebuah 
pertanyaan suatu produk yang diinginkan oleh konsumen secara 
otomatis oleh mesin, jika sebuah perusahaan dapat memanfaatkan hal 
ini untuk menjalin relasi dan melayani konsumen maka dampak dan 
hasil yang akan didapat sangatlah besar karena kecerdasan buatan yang 
tak kenal lelah dan juga cocok untuk membantu pekerjaan yang 
berulang. 
Relasi sebuah perusahaan terhadap konsumen adalah sebuah hal 
penting yang perlu dijaga, perusahaan dituntut untuk menciptakan 
produk yang inovatif untuk melayani konsumen dengan sebaik 
mungkin supaya terjadinya hubungan jangka panjang terhadap 
konsumen, orientasi perusahaan saat ini bukan saja bagaimana 




Salah satu strategi yang digunakan untuk meningkatkan 
kepuasan pelanggan dan menjaga hubungan adalah dengan cara 
penerapan strategi manajemen hubungan dengan pelanggan atau 
disebut Customer Relationship Management (CRM).  
CRM merupakan strategi yang diperlukan perusahaan untuk 
mengoptimalkan keuntungan dengan meningkatkan kepuasan 
pelanggan. CRM digunakan sebagai strategi bisnis untuk 
menyenangkan pelanggan dengan cara mengumpulkan informasi 
pelanggan sehingga menciptakan kesetiaan dan saling menguntungkan 
(Carissa, Fauzi, & Kumadji, 2014). 
Admisi Uin Sunan Kalijaga adalah sebuah layanan unit dalam 
kampus yang bertugas untuk melayani calon mahasiswa yang ingin 
mendaftar. Pada bulan pendaftaran mahasiswa baru, pertanyaan yang 
datang melalui whatsapp sangatlah banyak sehingga membuat 
customer service kewalahan untuk menjawab pertanyaan yang pada 
dasarnya diulang - ulang oleh calon mahasiswa baru yang berbeda-
beda dan sulit membedakan mana yang pertanyaan nya sudah selesai 
atau yang belum. 
Berdasarkan penjelasan diatas, penulis tertarik untuk melakukan 
penelitian dengan judul “Rancang Bangun Aplikasi Customer Relation 
Management Berbasis Web Pada Admisi Uin Sunan Kalijaga 
Yogyakarta Menggunakan Metode Extreme Programming. Hasil dari 
penelitian ini akan diimplementasikan kepada perusahaan tersebut. 
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1.2 Rumusan Masalah 
Dengan mengacu pada latar belakang diatas, maka fokus 
permasalah yang akan dibahas penelitian ini adalah : 
1. Bagaimana cara membangun aplikasi Customer Relation 
Management (CRM) pada Admisi UIN Sunan Kalijaga 
Yogyakarta? 
2. Bagaimana merancang dan membangun fitur bot untuk menjawab 
pertanyaan secara otomatis berdasarkan data training yang ada? 
3. Bagaimana merancang dan membangun fitur untuk menampilkan 
data laporan rata - rata pertanyaan konsumen untuk menemukan 
jawaban yang memuaskan? 
4. Bagaimana merancang dan membangun fitur untuk menampilkan 
data laporan respon yang bisa diakses secara online?  
 
 
1.3 Tujuan Penelitian 
Berdasarkan pada latar belakang dan rumusan masalah yang 
telah dipaparkan diatas,  maka tujuan dari penelitian ini adalah : 
1. Merancang dan membangun aplikasi yang digunakan untuk 
memberi kepuasan terhadap konsumen yang ingin mengetahui 
tentang informasi pendaftaran dan pertanyaan umum lainya terkait 
mahasiswa baru. 
2. Merancang dan membangun fitur untuk mengetahui tingkat 
kecerdasan bot untuk menyelesaikan pertanyaan pelanggan. 
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3. Merancang dan mebangun fitur mark (menandai) pelanggan yang 
sudah terjawab, sedang dalam follow up atau pelanggan yang 
pertanyaan nya tidak bisa terjawab ? 
4. Merancang dan membangun fitur untuk menampilkan data laporan 
respon pelanggan yang bisa diakses secara online dan realtime. 
1.4 Batasan Masalah 
Berdasarkan tujuan masalah diatas, maka batasan masalah pada 
penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Aplikasi dirancang dan dibangun hanya untuk Admisi Uin Sunan 
Kalijaga Yogyakarta dan belum bisa digunakan untuk perusahaan 
lain. 
2. Pengembangan Aplikasi CRM menggunakan bahasa pemrograman 
Python untuk Back End, PHP, HTML untuk Frond End dan 
menggunakan MongoDB sebagai databasenya.  
3. Aplikasi CRM hanya connect untuk penggunaan WhatsApp. 
4. Aplikasi ini membantu untuk melihat jumlah respon konsumen 
pada jam, hari, bulan. 
5. Aplikasi ini berjalan menggunakan layanan pihak ketiga yaitu 
ChatApi 
6. Bot dalam aplikasi hanya bisa menjawab pertanyaan seputar 
pendaftaran dan hal-hal akademik. 
7. Pertanyaan yang tidak bisa dijawab oleh bot maka akan dijawab 
manual oleh customer service. 
8. Database aplikasi menggunakan microcontroller API berupa 




1.5 Manfaat Penelitian 
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat 
bagi peneliti dan pembaca antara lain : 
1. Kegunaan bagi dunia akademik 
Dapat memberikan suatu referensi yang berguna bagi dunia 
akademis yang dapat digunakan dalam penelitian yang  dilaksanakan 
oleh para peneliti yang akan datang yang dapat mengembangkan lebih 
baik lagi dan diintegrasikan ke banyak hal lainya. 
 
2. Kegunaan bagi pengguna 
Staf customer service dapat terbantu dengan adanya mesin yang 
menjawab pertanyaan otomatis sehingga beban kerjanya berkurang 
yang tadinya menjawab pertanyaan secara manual dapat berfokus 
untuk menjawab pertanyaan yang tidak terselesaikan oleh mesin dan 
melatih mesin sehingga lebih pintar lagi dalam menjawab pertanyaan 
pelanggan. 
 
3. Kegunaan bagi mahasiswa 
Dapat mengembangkan wawasan keilmuan dan meningkatkan 
pemahaman tentang struktur dan sistem kerja dalam sebuah 
pengembangan aplikasi pada sistem berbasi web 
4. Bagi penulis 
Menambah pengetahuan, wawasan serta mengembangkan daya 
nalar dalam perancangan dan pengembangan aplikasi untuk 




1.6 Kebaruan Penelitian 
Penelitian yang berhubungan dengan Aplikasi CRM sudah 
pernah dilakukan. Berdasarkan studi pustaka yang dilakukan oleh 
penulis, belum ada penelitian tentang “Rancang Bangun Aplikasi 
Customer Relation Management Pada Admisi UIN Sunan Kalijaga” 





1.18 7.1 Kesimpulan 
 
Dalam penelitian ini, menggunakan metode Extreme 
Programming pada pengembangan sistem, menghasilkan dua tahap 
pengembangan. Pada setiap tahap penulis melibatkan pihak pengelola 
Admisi, untuk mengetahui keberhasilan pengembangan sistem dalam 
menghasilkan sistem yang sesuai dengan kebutuhan dan tujuan awal 
penelitian. Pengembangan akan dinyatakan berhasil dan selesai apabila 
pengujian yang melibatkan pengelola Admisi merasa puas dan tidak 
memberikan koreksi lagi terhadap sistem. 
  Kesimpulan yang dapat diambil dari penelitian ini adalah 
sebagai berikut: 
1. Penelitian ini telah berhasil merancang Aplikasi yang sesuai 
dengan kebutuhan Layanan Konsumen Admisi, UIN Sunan 
Kalijaga Yogyakarta. 
2. Penelitian ini telah berhasil mengimplementasikan Aplikasi 
untuk membalas pertanyaan konsumen secara mandiri 
menggunakan mesin yang dilatih, sesuai dengan jawaban yang 
telah ditentukan. 
3. Penelitian ini telah berhasil menganalisis efektifitas dan efisiensi 
penggunaan Aplikasi CRM pada Admisi UIN Sunan Kalijaga 
Yogyakarta dengan persentase 100% untuk fungsionalitas dan 




1.19 7.2 Saran 
 
Pada penelitian ini, sistem yang sudah dihasilkan tidak lepas dari 
kekurangan-kekurangan yang ada, baik secara fitur maupun teknologi 
yang dimanfaatkan. Oleh karena itu, penulis menyarankan beberapa 
hal guna pengembangan sistem ini kedepannya, diantaranya adalah 
sebagai berikut: 
1. Meningkatkan dan mengembangkan fitur-fitur yang ada, 
sehingga sistem bisa diintegrasikan dengan aplikasi-aplikasi 
chatting lainya. 
2. Merubah layanan yang menghubungkan Whatsapp yang 
sebelumnya menggunakan chat-api diganti dengan Twilio 
dikarena layanan ini sudah official dan lebih cepat 
3. Dalam Dashboard petugas meningkatkan dan mengembakan 
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